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Sammanfattning

Raseborgs Institutet &r i huvudsak en skolningsplats for medlemmar i fackférbundet
JHL (Julkisten ja hyvinvointialojen liitto) men erbjuder ocksa inkvartering, restaurang-
och konferenstjanster at privat personer och olika slags grupper. Institutet ar beléaget,
som namnet s&ger, i Raseborg ca 8 km utanfér Karis centrum.
Syftet med detta examensarbete ar att ta reda pa vad kursdeltagarna har for asikter om
kundbetjaningen och personalen i receptionen pad Raseborgs Institutet samt
vidareutveckla olika forslag till en battre kundbetjaning pa basen av kursdeltagarnas
behov och onskemal. For att pa basta satt kunna fa svar pa syftet gjordes en
enkatundersokning i mars 2011 bland kursdeltagarna pa institutet. Den teoretiska
referensramen for examensarbetet utgérs av teori om kundbetjaning och
kundtillfredsstallelse. | teorin behandlas bland annat mera ingaende kundens behov och
forvantningar, forberedelser infor kundens ankomst och kundens vistelse pa hotellet.
Resultatet av undersokningen visar att kursdeltagarna i allménhet &r ndjda med
betjaningen samt personalen i receptionen pa Raseborgs Institutet. De hade bade
positiva och negativa kommentarer samt &ven Onskemdl. Resultatet av detta

examensarbete kommer att vid man och mojlighet tillampas i receptionen pa institutet.
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The purpose of this bachelor’s thesis is to find out the students’ views on customer
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1 INLEDNING

Som amne for mitt examensarbete har jag valt kundbetjaning och kundbelatenhet
eftersom det ar en mycket viktig del for foretag i turismbranschen. Eftersom jag
studerar turism var det naturligt att vélja ett turismforetag och i det har fallet valde jag
platsen jag bade praktiserat och sommarjobbat pa, niamligen Raseborgs Institutet. Jag
inleder mitt examensarbete med att redovisa syftet och tillvagagangssattet for mitt
arbete och sedan presenterar jag sjdlva foretaget mera djupgaende. Déarefter tar jag upp
teori som stoder amnet for mitt arbete och redovisar slutresultaten. | slutet av arbetet
presenteras forbattringsforslag pa basen av informationen som samlats in av

respondenterna i enkatundersokningen.

1.1 Syfte och avgransningar

Syftet med detta examensarbete ar att ta reda pa vad kursdeltagarna har for asikter om
kundbetjaningen och personalen i receptionen pa Raseborgs Institutet. Jag ar intresserad
av att ta reda pa om kursdeltagarna anser att det finns ett behov av att forbattra
kundbetjaningen i receptionen och i sa fall vad som borde forbattras. P4 basen av
respondenternas tankar och asikter kommer jag att vidareutveckla olika

forbattringsforslag till en béttre kundbetjaning.

Jag avgransar mig genom att undersoka enbart kundbetjaningen i receptionen och inte
till exempel den fysiska omgivningen. Eftersom de flesta kunder pa institutet &r
fackforbundet JHLs egna medlemmar avgransar jag mig till att enbart géra min
undersokning bland dem. Undersokningen begransas genom att endast utforas i mars
2011.

1.2 Metod

For att uppna mitt syfte har jag last in mig pa teori om kundbetjaning i hotellreceptionen
och kundtillfredsstéllelse samt fordjupat mig i verksamheten pa Raseborgs Institutet.

For att pa basta mojliga satt fa svar pa min forskningsfraga har jag sammanstallt en



enkdt som bestdr av bade Oppna och slutna fragor. Enkéaten har delats ut bland
kursdeltagarna pa Raseborgs Institutet i mars 2011.

2 RASEBORGS INSTITUTET

| detta kapitel beskrivs Raseborgs Institutet ganska ingdende med historia, information
om dess byggnader och personal samt &ven lite kort information om fackférbundet JHL
och de kurser som ordnas pa institutet.

2.1 Historia

Ar 1963 6ppnade “Kunnallisten tydntekijéin ja viranhaltijain liitto” (KTV) sina ddrrar
och startade en semester- och skolningsverksamhet. Kursverksamheten fick sin borjan i
det nuvarande gasthuset. Gasthuset byggdes 1917 och grundrenoverades 1978-1979.
Det nuvarande gasthuset fungerade tidigare som huvudbyggnad men 1979 renoverades

huset och blev vad det ar idag. (Nieminen, personlig kommunikation 15.2.2011)

Den forsta tillbyggnaden, strandbastun, byggdes 1964. Strandbastun grundrenoverades
1985 och dven sma justeringar har gjorts pa 90-talet. 1967 togs huvudbyggnaden och
Hus 2 i bruk. Pa den tiden fanns bara ett klassrum och 45 sovplatser. Pa 1970-talet
borjade kursantalet stiga vilket ledde till att man utvidgade antalet sovplatser och
klassrum. 1985 fick institutet folkskoleréattigheter och har d&nda sedan dess fungerat som
en folkskola. Huvudbyggnaden invigdes 1.8.1984. Radhuset har tidigare fungerat som
personalbostader men i slutet av 90-talet flyttade personalen bort och istéllet borjade
radhuset hyras ut som extra inkvartering. ldag ar radhuset mycket populért bland
byggnadsforetag som arbetar i narheten. Brasbastun och brasrummet byggdes samma ar
som huvudbyggnaden, det vill sdga 1967. (Nieminen, personlig kommunikation
15.2.2011)

2.2 Institutet

Raseborgs Institutet ar den Offentliga sektorns och Valfardsomradenas fackforbund

JHL:s egna utbildnings- och kursplats. Raseborgs Institutet dgs av fackféreningen JHL



och ar ett sa kallat skolningscenter for dessa medlemmar. Raseborgs Institutet ligger i

Raseborg, ndrmare bestdmt 8 kilometer utanfor Karis centrum.

Raseborgs Institutet har 60 rum i huvudbyggnaden, 15 rum i Hus 2, fyra rum i gasthuset
och sex radhuslagenheter. Institutet har alltsa totalt inkvarteringsplats for 158 personer,
radhuset icke medraknat. Alla rum ar dubbelrum férutom radhusldagenheterna som &r

betydligt storre. (Raseborg-opisto 2011)

I huvudbyggnaden finns 60 dubbelrum som jag ndmnde ovan varav alla &r allergirum.
Alla rum har eget badrum, tv och telefon. Tre av rummen ar familjerum och tva ar for
rorelseforhindrade. | huvudbyggnaden finns sju klassrum, sju mindre grupprum och ett
auditorium. | huvudbyggnaden finns ocksa matsalen med plats for ca 160 personer. |
anknytning till matsalen finns tva kabinett som ofta anvands i samband med mindre
moten. Receptionen finns i huvudbyggnaden med en liten kiosk dar man kan kopa
forfriskningar, hygienprodukter samt JHL produkter som till exempel t-skjortor eller
souvenirer. Receptionens oppettider varierar beroende pa hur fullsatt institutet ar. For
det mesta ar receptionen 6ppen fran klockan 8.00 till 18.00 under vardagarna och under
helgerna fran klockan 8.00 till 17.00. Tiderna kan som sagt variera beroende pa privata
gruppers 6nskemal och behov samt kundméangden. I institutets nedre vaning finns en
simbassang med tillhorande bastu. Invid simbasséngen finns ett sa kallat brasrum och en
brasbastu. Institutet har &ven en strandbastu som ar beldgen nere vid stranden invid
gasthuset. Strandbastun bestar utav tva enskilda bastun med ett tillhdrande brasrum. |
nedre vaningen finns dven danssalen, konditionssalen samt baren. (Raseborg-Opisto
2011)

| Hus 2 finns som tidigare namnt 15 rum varav tva ar hundrum, vilket betyder att det
finns mojlighet att ta till exempel hunden med sig. Dessa rum é&r ytterst populara bland
kursdeltagare som inte garna vill lamna sitt husdjur ensam hemma. Hus 2 kan klassas
som motellstandard i jamforelse med huvudbyggnaden som mera paminner om ett
hotell. | Hus 2 finns ett klassrum samt en liten kokvra med majlighet att koka kaffe.

Invid kokvran finns ett séallskapsrum med 6ppen brasa. (Raseborg-Opisto 2011)

Gasthuset ar egentligen ett egnahemshus med kok och métesrum som bestar utav fyra

rum varav alla dr belagna pa 6vervaningen. Gasthuset har i manga ar varit populart i



samband med bréllop och andra liknande tillstallningar. Huset ar beldget nara stranden
invid strandbastun. Géasthuset har ocksa en relativt nybyggd terrass ut mot stranden.
(Raseborg-Opisto 2011)

Radhuset bestar utav sju lagenheter. Allt fran enrummare till fyrarummare. Radhusen
hyrs for det mesta ut for en langre tid och de & mycket populdra bland
byggnadsarbetare som arbetar i nérheten och &r i behov av Gvernattning. Radhuset var
ursprungligen avsett som personalbostader men borjade vid ett senare skede hyras ut
som extra inkvartering allt efter att personalen en efter en flyttade ut. (Nieminen,
personlig kommunikation 15.2.2011)

2.3 Personalen

Raseborgs Institutet har ca 30 anstdllda som &r indelade i olika arbetsteam. HOgste
chefen pa institutet ar rektorn Jari Valtari och under honom arbetar servicechefen
Marianne Nieminen. Pa sa kallade kontorssidan arbetar I6neraknaren, kurssekreteraren
samt fyra larare. | receptionen finns tva anstallda med restonom eller motsvarande
utbildning. Institutet har ocksa en forsaljningssekreterare som har hand om institutets
marknadsforing samt andra uppgifter som har med forséljning att gora. Stadsidan bestar
utav sex anstallda, varav de flesta har arbetat pd institutet i flera ar. Koket bestar utav
sex kockar varav en ar kokschef, Joakim Turtiainen. Institutet har tva gardskarlar samt
aven en extra som hoppar in ibland nér det behovs. Institutet har allt som allt 25
heltidsanstéllda, en deltidsanstalld och en tidsbunden anstalld. Inhoppare har institutet
pa ett ar i genomsnitt 20 olika personer. (Nieminen, personlig kommunikation
15.2.2011)

24 JHL

Ungeféar 225 000 vélfardsproffs har valt forbundet for den offentliga sektorn och
valfardsomradena JHL (julkisten ja hyvinvointialojen liitto) som sitt fackforbund. JHL
bevakar I6ntagarnas intressen inom fyra sektorer: kommunerna, staten, privatsektorns
vélfardstjanster och kyrkan. JHL &r facket for personer som jobbar med vélfardsservice
I den offentliga och den privata sektorn. Det &r ett modernt fackférbund som ser till

valfardsservicen som helhet och som samtidigt bevakar de enskilda yrkesgruppernas



intressen. JHL verkar ocksd malmedvetet for att utveckla arbetslivet. (Lahteenméki,
personlig kommunikation 16.3.2011)

KTV (Kunnallisten tyontekijain ja viranhaltijain liitto) och VAL (Valtion ammattiliitto)
beslét sig 2005 att sld sig samman och bilda ett starkare fackférbund och darmed
bildades det nya fackforbundet JHL dvs. Forbundet for den offentliga sektorn och
valfardsomradena. (Nieminen, personlig kommunikation 15.2.2011) Syftet med att
bilda valfardsfacket JHL var att man genom att ga samman skulle astadkomma en
starkare forhandlingsposition i avtalsférhandlingarna, sarskilt med tanke pa att
en vixande del av vélfardstjansterna hade borjat produceras i privat regi. Forbunden
som grundade JHL ville ocksa forbattra sina mojligheter att gora sig gallande i
samhallsdebatten och i arbetet med att paverka beslutsfattandet. Till malsattningarna
horde vidare en tydligare organisationsstruktur med tanke pa anstrangningarna att
bevara de anstélldas organisationsgrad pa en fortsatt hog niva. Ett gemensamt forbund
gjorde det dessutom lattare att sakerstalla en hogklassig medlemsservice for
medlemmarna. (JHL 2011)

2.5 JHL kurser

Pa Raseborgs Institutet ordnas olika typer av kurser for medlemmar i JHL. Foretag som
hor till JHL skickar ett visst antal av arbetstagarna pa dessa kurser for att utbilda dem
till bland annat fortroendeman eller ombudsmén inom arbetarskyddet. Det finns fyra
huvudsakliga utbildningar; fértroendemannautbildning, utbildning inom arbetarskyddet,
organisationsutbildning och IT utbildning. Dessa kurser &r ytterst populéra, vilket oftast
innebér att kurserna ar fullsatta. Nedan finns lite information om vad kurserna i

huvudsak gar ut pd om. (Hyytidinen, personlig kommunikation 16.3.2011)

Fortroendemannautbildning

Fortroendemannautbildningen innehaller skolning i vad det innebéar att vara en
fortroendeman samt vilka uppgifter och skyldigheter som tillhér en sadan.

Kursdeltagare far ocksa information och skolning i hur en fortroendeman kan paverka



pa arbetsplatsen samt hur en sadan skall ga tillvaga vid till exempel klagomal som beror
en annan arbetskollega. (Raseborg-Opisto 2011)

Arbetarskyddsutbildning

Pa utbildningen inom arbetarskyddet far kursdeltagarna information och skolning i vad
det innebdr att vara en ombudsman inom arbetarskyddet och vilka regler som ska foljas.
Ombudsmannen ser till att arbetsplatsen ar trygg och séker och att arbetsskyddet foljs.
(Raseborg-Opisto 2011)

Organisationsutbildning

Organisatoriskutbildning innebér skolning i forbundets verksamhet med information om
vad det ar samt varfor det ar bra att hora till JHL. Denna utbildning handlar alltsa om att
informera nya medlemmar och lara ut hur man arbetar inom férbundet, till exempel som
styrelsemedlem eller som bokfdrare. Férbundets sekreterare och ordféranden gar pa
dessa kurser for att bli skolade i &mnen som behandlar sadant som vilka uppgifter som
hor till dem samt hur de ska skotas. (Raseborg-Opisto 2011)

IT-utbildning

IT-utbildningen handlar om data information. Genom denna uthildning far ordférande,
sekreterare, styrelsemedlemmar m.fl. inom JHL l&ra sig hur de kan utnyttja IT i arbetet,
hur féreningen kan synas i social media och dra nytta av det samt lara sig grunderna i
Microsoft programmet. Aven si kallade “radmedlemmar”, dvs. “vanliga medlemmar” i
JHL som inte & med i styrelsen far delta i dessa kurser. Forutom dessa grundkurser
finns det aven kurs i datakorkort vilket bade innebar skolning pa plats samt
distansstudier. (Rossi, personlig kommunikation 4.4.2011)

3 KUNDTILLFREDSSTALLELSE

Eftersom syftet med mitt examensarbete ar att ta reda pa kursdeltagarnas asikter om

kundbetjaningen och personalen i receptionen kommer jag att i detta kapitel presentera



teori om kundtillfredsstéllelse samt kundens behov och forvantningar vilket direkt kan
kopplas till en bra och lyckad kundbetjéning.

Kundtillfredsstallelse kan ha manga olika betydelser. Det kan behandla sadana faktorer
som till exempel pris, leveranstid, krav, reaktion till kundens behov, palitlighet,
professionalitet samt bekvamlighet. Kundtillfredsstéllelse kan &ven bestd av en

kombination av alla dessa. (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2006)

Kunderna ér de slutgiltiga bedémarna av en produkt. Produkterna produceras for
kunderna och darfor ar det viktigt att héra vad kunderna har att sdiga om produkterna.
Kunden har inte alltid ratt, men foretag maste tanka pa att det ar de som finansierar
verksamheten. Om kunderna kéanner missndje eller deras vilja att kopa minskar sa
kommer foretaget att vara illa ute. Det ar viktigt att bevara en mangsidig vaxelverkan
och ett mangsidigt samarbete med kunden. Om kunden ar med i bilden redan fran
borjan vid planerings- och produktutvecklingsskedet kan man rensa bort icke
fungerande losningar redan i startskedet. Att skaffa feedback om produkten och
verksamheten hjélper ett foretag att forbattra deras verksamhet. Med hjalp av att
anvéanda en god serviceanda och specialbehandling av missndjda kunder kan foretag fa
vardefull information for utvecklingsarbete samtidigt som man bevarar och forstarker
kundforhallandena. (Lecklin 2009:18)

Det forekommer alltid kundkontakt i nagon form da tjanster och produkter produceras.
Samarbetet mellan tjansteforetag och kund leder ofta till att en relation bildas. Om
kunden anser att relationen inte &r bra, kommer kunden att i fortsattningen anvanda sig
av ett annat tjansteforetag. For de flesta foretag och organisationer ar fokusering pa
kunderna i dagens ldge mycket viktigt. Privata foretag framhéver ofta betydelsen av
deras kundtillfredsstallelse. Kundnojdhet har en stor inverkan pa lonsamhet och
marknadsvarde och darfor vet foretag hur viktigt det ar att uppratthalla och gynna den
sa att foretaget har manga nojda och aterkommande kunder. Kundtillfredsstallelse ar att
mota kundernas behov och forvéantningar. Detta innebér att kunden &r den som bedémer
kvalitetsnivan i foretaget med sin partiska syn och upplevelse av produkten i fraga.
Sténdig uppfoljning av kundernas attityder hjalper foretaget att kunna styra och
forbattra kvaliteten. (Sérqvist 2000:7)



Kundtillfredsstéllelse ar enligt Lecklin (2006) ett ovillkorligt tyngdpunktsomrade.
Kunden ar den som slutligen varderar en produkts kvalitet. En verksamhet kan endast
fortsatta ifall kunderna &r villiga att betala for deras produkter. Da en verksamhet har
fatt sin forsaljning att stiga har det ofta varit en foljd av att kunderna varit nojda.
Forsaljningen fortsatter ofta att vara bra medan kundtillfredsstallelsen kan borja dala
nerat. Efter en tid kan man se att dven forsaljningen borjar ga nerat som en foljd av att
kunderna blivit missnojda. Detta ar ett bevis pa att kundtillfredsstallelsen har en stor
betydelse for foretag och aven kundtillfredsstallelseundersokningar kan forutspa hur
forsaljningen kommer att bli paverkad. (Lecklin 2006:105-106) Studerar man
organisationer som lyckats bra med kundfokus sa forstar man att det inte ar ndgon myt
utan ett verkligt begrepp. Kunden finns hela tiden i centrum. Att erhdlla ytterligare
kunskaper om kundernas 6nskemal, behov, forvantningar och uppfattningar och utnyttja
dessa till det yttersta ligger helt i foretagets intresse. Denna information anvénds
darefter till att utveckla nya och mer konkurrenskraftiga varor och tjanster samt
utveckla verksamheten och dess moéjligheter att framja kundtillfredsstallelsen. (Sérqvist
2000:7-8)

Kundmatningar ar viktiga inom ett foretags eller organisations kundfokus. For goda
kundmatningar behdvs kunskap och ett stort engagemang fran foretagets sida. Ett
foretag ska pa samma satt som de satsar pengar pa interna matningar aven satsa pengar
externt. Kundmatningar har gjorts dar de varit véldigt begransande och snéva. Fokusen
har legat pd kundernas attityder, oftast fran ett kvalitativt perspektiv, vilket har lett till
att man inte fatt fram ratt forstielse for kundtillfredsstallelsen och ett djup i
informationen har saknats eller kommit i andra hand. Oftast kan man kombinera ett fatal
metoder for att na ett visst resultat. Det finns olika risker med maétningar och dessa

maste foretaget i fraga vara medvetna om. (S6rqvist 2000:8-9)

3.1 Kunden

En kund &r den som vérderar den slutliga kvaliteten av en produkt. Ett foretag maste
fundera ut vem som &r deras riktiga kunder for att de sedan skall kunna utfora
utvecklingsarbete samt for att forsékra sig om att de gor de ratta sakerna. Ett

kundforhallande existerar alltid da en kund &r i kontakt med en person pa ett foretag, en



produkt som ett foretag tillverkat, ett kontor, ett system eller en reklam. (Lecklin
2006:79) En kund anses av ett tjansteforetag som kund da denna ar malgrupp for
marknadsforings- och forséljningsinsatser. Det ar inte endast i samband med kop av
nagot slag, utan kunderna ska kunna uppleva det som att tjansteforetaget hela tiden
finns till for att stodja dem. Kunderna &r alltid kunder nér en relation finns till. Fastén de
inte gor uppkop hela tiden ska de behandlas som kunder. (Gronroos 2008:49)

En kund som &r i direktkontakt med nagon pa ett foretags forsaljnings- eller
kundserviceavdelning ar en sa kallad direkt kund. Kunden ber om en offert, gér en
bestallning, tar emot leveransen och betalar rakningen. Det ar inte svart for ett foretag
att kdnna igen den typen av kund och det hor till kvalitetens grunder att kunna
tillfredsstélla den. Ibland nar det ar frdgan om storre organisationer som bestéller en
eller flera produkter ar det vanligt att det inte alltid & samma person som bestéller och
tar emot produkterna. Darfor skall man i detta fall se hela organisationen som kund. En
kund som anvénder ett foretags produkter men som inte ar i direkt kontakt med
foretaget kallas indirekt kund. En indirekt kund &r ofta en kund till en direkt kund. Till
exempel om en detaljhandel saljer produkter at en butikskedja &r bade butikskedjan och
butikkedjans kunder detaljhandelns kunder. Det ar alltsd viktigt att man betraktar
kundtillfredsstallelsen for alla i kundkedjan. (Lecklin 2006:79-80)

| manga foretag forekommer det bade interna och externa kunder. Externa kunder ar de
som foretag oftast ser som de viktigaste men man ska inte glémma de interna kunderna.
I en verksamhetsprocess kan det finnas manga interna kunder inom en kedja innan en
produkt nar den slutliga externa kunden. Om det interna kundférhallandet inte fungerar
som det ska syns detta ofta for den externa kunden i form av produkt- eller tjanstefel.
Forutom direkta, indirekta, externa och interna kunder ska foretag ocksa undersoka
potentiella kunder. Potentiella kunder ar konkurrentens kunder samt sddana kunder som
annu inte &r kund till ndgon inom branschen. Forlorade kunder placeras oftast i en skild
kategori. Dessa kunder &r svara att fa tillbaka men detta kan foretag ha god nytta av
eftersom forlorade kunder har véardefull information som kan bidra ftill
foretagsutvecklingen. (Lecklin 2006:80-82)

Enligt Sorqvist (2000) kan sjdlva kundbegreppet definieras pa manga olika satt. Det

finns tva vanliga definitioner. Den ena &r “mottagaren av en produkt” och den andra dr
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”de som organisationen finns till for”. Dessa tva definitioner 4r mycket begransade och
darfor maste kundbegreppet i detta fall kompletteras med ett sa kallat intressentbegrepp
for att tacka alla dvriga aktorer i organisationen. Denna komplettering kan orsaka
forvirring och onddiga spekulationer da det latt blir tveksamt om vem som i sjélva
verket ar kund och vem som &r intressent. Darfor kan man som hjalpmedel anvanda
ytterligare en definition: “alla som pa nagot sitt paverkas av verksamheten eller de
produkter som produceras och tillhandahalls”. Sorqvist (2000) skriver att
kundbegreppet indelas i tva delar, interna och externa kunder. Alla medarbetare
paverkas naturligtvis av verksamheten och kan daremot ses som interna kunder. Ett
foretag kan ses som en process av interna kunder och leverantérer som forsorjer sig pa
de externa leverantdrerna och som stravar efter att tillfredsstalla de behoven som de
externa kunderna har. (S6rgvist 2000:29-30)

Sorqgvist (2000) menar att man &ven kan dela in kunder i grupper som nuvarande,
tidigare och potentiella kunder. Nuvarande kunder ar de kunder som foretaget har i
dagslaget, tidigare kunder ar de kunder som vid nagon tidpunkt har anvént sig utav
verksamhetens produkter och tjanster och potentiella kunder ar sadana kunder som
foretaget inte hittills har haft som kunder men som har ett behov som verksamhetens
produkter kunde tillfredsstalla. Om féretag skulle utnyttja denna fokusering pa
kundgrupper kunde de 6ka sin mdjlighet att fa fler kunder. Ett satt kunde vara att
forsoka fa tillbaka gamla kunder, ett annat satt vore om personer som inte tidigare kopt
verksamhetens produkter blir nya kunder. Man kan sdga att inom de potentiella
kunderna ligger konkurrenternas kunder som en mycket intressant grupp. (Sorqvist
2000:31)

Enligt Sorqvist (2000) brukar en verksamhet ha ett flertal kunder och bland dessa
kunder finns det sa kallade parallella kunder som képer samma produkt men é&r alla
individuella och har olika behov och krav pa produktens utseende, livslangd, garantier,
pris etc. Fran verksamhetens sida kravs i detta fall anpassning och kompromisser.
Vanligtvis delas kunderna in i grupper eller segment. Inom grupperna ska minimala
skillnader synas mellan kunderna men mellan alla grupper kan skillnaderna vara
maximala. Denna segmentering kan uppstd genom att en verksamhet kanner till
kundernas behov och kopbeteende. (Sorqvist 2000:31)
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3.2 Kundens behov och forvantningar

Att foretag har en vid kunddefinition leder ofta till att foretaget far ett stort antal olika
typer av kunder som alla har unika krav och behov pa produkten. Det kan uppsta
situationer dar kunderna har helt motsatta krav och behov. Detta leder i sin tur till att
organisationen bor identifiera sina kunder sa att ytterligare information om dem kan
inhdmtas som i sin tur gor det mojligt for organisationen i fraga att prioritera vissa
kunder eller kundkrav. For att detta ska kunna genomftras maste organisationen ha en
viss grund for sin prioritering. En sadan grund kan till exempel vara strategi, lonsamhet,
myndighetskrav eller beslutsfattarnas asikter. Efter detta kan kunderna delas in i tva
grupper, priméra och sekundéra kunder. Primdra kunder & som namnet sédger de som ar
hdgst prioriterade och de ar i forsta hand kdpare och anvandare. Sekundara kunder &r de
kunder som enligt beddmning anses vara relativt sett av en ndgot mindre betydelse for
organisationen. De kan &ven helt bortprioriteras om det anses nddvandigt. (Sorqvist
2000:29-30)

Forutom att kunna kanna igen sina kunder maste ett foretag aven vara medveten om
kundernas behov. Alla investeringar gors for att tillfredsstalla behov. En kund jamfor
sina behov med foretagets produkt och dess forséljningsloften och goér sedan ett
kopbeslut pa basen av egna resurser och den nyttan man far av produkten. |
beslutssituationen inverkar &ven forvantningar, férhoppningar, tidigare erfarenheter och
varden pa kundens beslut. (S6rqvist 2000:29-30)

Lecklin (2006) menar att det finns tre element som beskriver begrepp pa vérde. Det
finns  anvandar- och  dgarvarde, anvandningens  konsekvenser  samt
anvandningssituation. Anvéandningsvarde har direkt att géra med anvandandet av en
produkt. Till exempel da en konsument koper en flaska Coca-Cola vill han eller hon
slacka sin torst eller da en konsument koper en bil vill han eller hon tillfredsstalla sitt
transportbehov. Konsumenten kan i det senare fallet dven fa agarvérde. Det kan till
exempel handla om att man koper en fin bil. Da kan &garvardet Overstiga
anvandarvardet. Upplevelser som man fatt av att anvanda en produkt inverkar pa
produktens vérde. En konsument som kdper en bil forvantar sig att den tillfredsstéller
transportbehovet och dgarbehovet men aven att den ar séker, palitlig och bekvamt att

kora. Om dessa behov inte tillfredsstaller sa kan konsumenten uppleva att vérdet pa
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produkten sjunker. Saledes fods vardet pa en produkt av konsumentens negativa och
positiva upplevelser av anvandandet. Vid olika anvandningssituationer kan en produkts
varde upplevas pa olika satt. (Lecklin 2006:84-85)

Det ar viktigt for ett foretag att kartldagga kundernas vérden. Att kénna till dessa vérden
och att utnyttja informationen om dem &r viktiga framgangsfaktorer for en verksamhet.
Kundens vérden ar dynamiska och de &ndras i olika takt och at olika hall och detta beror
pa samhalleliga forandringar, konkurrenternas verksamhet, innovationer och ny
teknologi samt kundernas anvandnings- och konsumtionsvanor. Ett foretag kan forbéattra
sin konkurrenskraft genom att snabba pa sina processer och forutse andringar i
kundernas varden. Med att snabba pd produktutvecklings-, produktions-, och
leveransprocesser kan ett foretag reagera snabbare pa en forandrad situation. (Lecklin
2006:85-90)

Kunden har alltid ett specifikt forvantningsvarde av ett foretags produkter. Tidigare
erfarenheter, foretagets image, kundens behov och konkurrenterna inverkar alla pa
kundens forvantningar. Forvantningarna ar kopplade till produkternas kvalitet, hur val
I6sningarna fungerar, professionalitet och expertis, trovardighet, kunnighet och
samarbetsformaga. Kundernas forvantningar ar som ett mal som ror pa sig. Med tidens
gang blir nivan pa kundernas krav och forvantningar vanligtvis hogre. Da ett foretag
stravar efter ndjda kunder sa borde foretaget lyckas med att uppfylla eller dverstiga
dessa egna loften och kundernas forvantningar. (Lecklin 2006:91) Situationer dar en
kund och ett foretags representant mots kan vara helt olika. Pa ett flygbolag moter
passageraren forst biljettjanstemannen, sedan nagra andra arbetstagare pa flygfaltet och
till sist flygvérdinnan. | en butik méter kunden butiksbitradet och i en restaurang mater
kunden hovmastaren och servitrisen. Kontakten mellan kund och foretag kan uppsta
aven via telefon eller brevvéxling. Betydelsen av ett mote med kunden beror pa
branschen. Kundkontakten har stérst betydelse inom servicebranschen, dér hela tjansten
levereras under kundkontakt. (Lecklin 2006:93)

3.3 Fortsatt kundtillfredsstallelse

Foretag bor klargora kundtillfredsstéllelse pa ett mangsidigt sétt for att kunna samla in

basinformation av kunderna for verksamhetsutvecklingen. Det &r viktigt att kunden
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forklarar och ger feedback pa produktens egenskaper. Dessutom &r det viktigt att ta reda
pa hur kunden ser pa foretagets verksamhetsomraden. Dessa kan till exempel vara
kundbetjaningen, forsédljningen, gireringen, eftertjansterna, framjan av forséljningen,
kontrakt- och betalningsvillkoren samt personalens yrkesskicklighet. Foretag far ut
mycket information genom vanlig kundfeedback, men de maste kunna samla in
informationen och koda den sa att de kan koppla den till kvalitetsutvecklingen. Vid
sidan om vanlig kundfeedback &ar det skal att foretag utfér separata
tillfredsstéllelseundersokningar dar de maste fokusera sig pa de ratta och vasentliga
fragorna. (Lecklin 2006:106)

Kundtillfredsstallelse &r, som tidigare namnts, kopplad till kundens behov och
forvantningar. Dessa paverkas av olika faktorer som exempelvis tidigare kunskaper och
erfarenheter om foretaget, ryktet om foretaget eller produkten, foretagets l6ften och
priser som vissa varor har. For en kund &r det inte enbart produktens egentliga funktion
som dar av intresse utan dven allt annat som kan forknippas med inkop, drift och
eventuellt underhall av produkten. Dessa funktioners kvalitet kan vara lika viktiga som
sjélva produktens funktionskvalitet. Vid vissa tillfallen kan servicen vid kdpet vara lika
viktig som att fa sjalva produkten. Exempel pa detta ar da man for sin bil pa reparation
och man far en annan bil att lana under reparationstiden. (Bergman & Klefsjé 2002:192-
193)

Kundtillfredsstéllelse kan matas pa olika satt men till att borja med bér man veta att
matning av kundtillfredsstallelse inte &r att mata reklamationer eller klagomal. Vissa
kunder later bli att klaga, dven om de ar missnojda. Istallet berattar de kanske &t en
kompis att produkten i fraga varit dalig eller britsfallig och pé detta satt sprids det daliga
ryktet utan att foretaget vet om det. Detta missnéje sprids vanligen via Internet som &r
ett mycket effektivt verktyg. (Bergman & Klefsjo 2002:193)

Det pagar extern matning av kundtillfredsstallelse regelbundet i nastan alla foretag. Det
ar viktigt att veta att kunderna inte ar missnéjda, men denna information &r inte
tillracklig. Foretaget bor dven veta i vilken grad kunderna ar nojda. Foretaget vill dven
veta vilka produktegenskaper som ska forbattras for att fa annu flera ndjda kunder. For
att na denna information bor foretaget genomfora systematiska kundundersokningar och
gora intervjuer med potentiella kunder samt arbeta med fokusgrupperna for att diskutera
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kvaliteten och produktegenskaperna. (Bergman & Klefsjo 2002:195-196) Uppfoljning
av kundtillfredsstéllelse bor vara kontinuerlig. Om ett foretag inte tidigare matt
kundtillfredsstallelsen &r det bra att forst gora en bred basundersokning sa att man kan
kartlagga vad kunderna &r néjda med inom verksamheten och vad kunderna eventuellt
ar missnojda med. Da kan foretag fa en baskunskap om eventuella problemomraden.
Med hjalp av denna basundersokning kan foretag vélja vilka omraden som skall métas.
Pa grund av finansieringsorsaker sa ar det inte mojligt att intervjua alla kunder. Har kan
man daremot anvanda sig av kundsegmentering. Man skall se till att fa med de

viktigaste kunderna enligt foretagets synvinkel. (Lecklin 2006:112)

Den andra delen av kundtillfredsstéllelse ar kundmissndje. Att utreda missndje bland
kunder ar minst lika svart som att mata kundnéjdhet. Missndjda kunder ar fran
foretagets sida en riskgrupp. De missndjda kunderna ar halvvdags pa vdg mot
konkurrenternas hall och de har ofta som vana att tala negativt om deras tidigare
upplevelser av foretaget och de kan dven paverka bland de nojda kunderna. Foretag ska
alltsd inte stirra sig blinda pa den positiva feedbacken de far fran
kundtillfredsstallelseundersokningarna utan &ven skilja pa den negativa feedbacken och
sétta den i en separat grupp for undersokning. Foretag skall kunna k&nna igen missnojda
kunder och med hjalp av fortsatta undersokningar skall de kunna ta reda pa orsakerna
till missndjet och forsoka utreda problemen. Bland undersokningar av detta slag kan
foretag aven fa information om kundmissndje fran material av kundprocesserna.
Typiska matare pa missnoje ar antal klagomal som tagits emot, ersattningar,
returneringar, rabatter pa grund av dalig kvalitet, garantireparationer, sena leveranser
m.m. Dessa hor till yttre felfinansieringar som lett till missngje bland kunderna.
(Lecklin 2006:113)

4 KUNDBETJANING | HOTELLRECEPTIONEN

| detta kapitel behandlas kundbetjaningen i hotellreceptionen, vad som ar en bra
kundbetjaning samt processen fran det att kunden gor en bokning till det att han/hon
checkar ut.
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Hotellverksamhet bygger pa hur lénsamma, effektiva, produktiva och ekonomiska
tjansterna ar, skriver Alakoski, Horkko och Lappalainen (2006:11). De havdar ocksa att
utgangspunkten i ett hotells tjansteverksamhet ar kunden och att hotelltjanster inte fods
utan kunders narvaro, det vill siga att receptionens verksamhet borjar fran kunden och
dess behov. Aven Rautiainen m.fl. (2001:13) noterar hur viktigt det &r i

receptionsarbetet att kunna hantera service och dess utveckling.

4.1 Kundbetjaning

Serviceprodukter har sina egna sérdrag, i vilka kunskap ar viktigt fér god och hég
kvalitetsservice for kunden. Serviceprodukten ar forst och framst immateriell, den kan
inte provas innan man gjort ett kop. Kunden kan dock utvérdera kvaliteten pa tjansten,
till exempel genom hotellpersonalens framtrddanden och beteende, kundutrymmenas
renlighet samt inredning. Tjanster, sisom Gvernattningen, kan inte lagras for framtida
bruk men sjalva hotellrummet kan lagras eftersom man darefter kan sélja det. Darfor
bor man vara beredd pa efterfragan av tjansterna och forsoka fordela dem jamt. Tjansten
produceras ocksa samtidigt som den konsumeras, det vill sdga produktionen sker nar en
kund koper en tjanst och konsumerar den. Servicen ar saledes unik eftersom produktion
och konsumtion sker samtidigt. Dessutom &r tjansten unik och kan inte upprepas pa
liknande satt. Personalen och kunderna ar bada narvarande vid handelsen. (Rautiainen
& Siiskonen 2006:89)

Aarnikoivu (2005:16) definierar kundservice som ett mote mellan kunden och
personalen som paverkar vid en lyckad start foretagets verksamhet. Alakoski m.fl.
(2006:16) skriver att kunden och dennes behov &r en central del i servicefOretagets
kundbetjaningsuppgifter. De havdar ocksa att en aktiv kundrelation bygger pa
engagerande arbete, kunnig personal och arbetsmiljo, som é&r Kklart definierat i

kundservicens méal och verksamhetsfunktioner.

En bra arbetstagare &r kundorienterad, utvecklingsinriktad, positiv till sig sjalv, har en
bra attityd till sin arbetsmiljo, samarbetsvillig och kunnig och kan ocksa hantera olika
typer av manniskor samt har en god sjalvkénsla. Det viktigaste k&nnetecknet for
kundservice ar att man har ratt serviceattityd, varav arbetstagaren inte enbart avser att

snabbt dra nytta utan fokuserar pa hanteringen av kundrelationer och kundens behov
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och forutseende. (Aarnikoivu 2005:58) Hamaldinen (1999:31-32) i sin tur menar att en
hogklassig arbetstagares fardigheter &r viljan att agera professionellt, &r tillforlitlig, har

kunskaper om hur saker och ting ska fungera samt tar initiativ och har forstaelse.

Faktorer som paverkar vid sjalva kundbetjaningstillfallet ar forst och framst personalen,
foretaget och olika situationsfaktorer, till exempel sddana som beror personalens och
kundens miljo. Aven personalens samt kundens personligheter, bakgrund, erfarenheter
och attityder paverkar motet. Kundernas attityder paverkar i sin tur foretagets rykte och
image. Aven om kunden inte har en medveten uppfattning om framtida
kundservicesituationer, sa har denna skapat en bild av den forvantade kvaliteten pa
upplevelsen. Forsta intrycket i kundservicetillfallet paverkar i sin tur kundens intryck av
foretaget, som antingen bekraftas eller &ndras vid sjélva servicetillfallet. Kundens forsta
intryck av foretaget ar relativt stabilt och darfor betydande, eftersom det paverkar alla
kundens moten med foretaget. Ett daligt forsta intryck, paverkar darfor negativt andra
servicesituationer i foretaget, sa ett positivt forsta intryck ar viktigt. Ett positivt forsta
intryck har &ven en stor betydelse for att kunden inte latt andrar sina ursprungliga
uppfattningar om foretaget. Ett gott forsta intryck maojliggor ocksa att kunden vid behov
lattare kan overse misstag och tolkar pa forhand saker mestadels positivt, medan ett
daligt forsta intryck far kunden att vara mera kritisk vilket gor att kunden far en negativ
bild av foretaget. En skicklig arbetstagare kan vanda ett negativt forsta intryck till nagot
gynnsamt for foretaget. (Aarnikoivu 2005:93)

Rautiainen m.fl. (2006:123) betonar vikten av samverkan som en betydande faktor inom
tjanstekvaliteten. Kundservice ska vara vanligt, artigt, trevligt och snabbt eftersom
kunden far en uppfattning av servicen och dess kvalitet direkt vid
interaktionssituationen. Man maste ocksa ta i beaktande vid samverkan mellan kund och
personal personalens personliga satt att betjana dem. Interaktionen mellan kunden och
personalen omfattar fdljande; uppférande, kommunikation, kundservice, vanlighet,
artighet och hovlighet. Oksanen och Pakkanen (2003:11-13) berattar ocksa hur
personalens utseende och kladsel kan signalera att detta &r en person man kan fraga om
rad och hjalp. Detta starker foretagsbilden och skiljer personalen fran kunderna. Aven
ansiktsuttryck och gester paverkar kvaliteten pa kundservicen; personalens aktivitet,

observation, snabbhet och dkta leenden sénder ut ett budskap om viljan att betjana.
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Lundberg (2004:8-9) anser att halla ratt attityd och ha en positiv installning till
kundservice &r de viktigaste egenskaperna hos en arbetstagare inom kundservice. N&r
personalen ar positivt installd till framtida utmaningar garanteras framgang. Positivitet
betyder inte endast standiga leenden fran personalen, utan dven kundens valbefinnande
och viljan av framjande av foretagets verksamhet. En positiv attityd hjalper ocksa till att
I6sa problem, eftersom positivt tdnkande ofta medfor upptackter av flera I6sningar till
problemen. En arbetstagare som upprepade ganger loser kunders problem lyckas

garanterat.

Aven sjalvbetjaning kan vara bra kundservice. Nar sjalvbetjaning &r ett alternativ som
kunden sjalv kan valja betraktas det som kundservice. Né&r sjalvbetjaningsandelen
kunder véxer, frigors ett visst antal av personalen som kan koncentrera sig pa de kunder
som vill ha personlig betjaning istéllet for sjalvbetjaning. Sjalvbetjaning ar alltsa inte ett
hot mot kundbetjaningspersonalen och kundbetjaningen, utan snarare en mojlighet.
Kundernas reaktioner pa sjalva tjansten ar olika, beroende pa kapacitet och motivation
reagerar de olika. Funktionsformaga i sin tur innebér att kunden har nédvéndig kunskap
och fardigheter for att kunna anvéanda sig utav sjélvbetjaning. Alla potentiella kunder
har inte dessa kunskaper, sa det ar viktigt att vid sidan om sjalvbetjaningen ocksa ge ett

annat alternativ till personlig service. (Aarnikoivu 2005:18-19)

Personalen moter ocksa i sitt arbete ett sa kallat reklamationstillfalle, dar kunden klagar
pa att han eller hon fatt dalig service. Detta kan leda till att kundférhallandet upphér,
men om situationen hanteras ratt kan man fa kunden att stanna hos foretaget och fa en
béttre kundrelation an man tidigare haft. Forst och framst maste man vinna kundens
fortroende. Kunden ska ocksa ha majlighet att kunna saga sina asikter och rattfardiga
dem. Nar kunden far tid att uttrycka sina kanslor, ar denna ofta redo att samarbeta till att
hitta en l6sning till problemet. Sjélva problemet bor noga identifieras och fastén
problemet skulle forsvinna maste man Overtyga kunden om att saken kommer att
utredas mera grundligt inom foretaget. Efter att problemet &r 16st ska man berétta for
kunden att foretaget uppskattar denna och vill lara sig utav sina misstag. Fel och
problemsituationer inom kundservice bor ses som en mojlighet att 6ka kundernas
fortroende och lojalitet till foretaget. Kundernas fortroende for foretaget 6kar genom att

foretaget tar ansvar 6ver sina misslyckanden och detta visar for kunden att denna inte
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behdver vara orolig i en sadan situation eftersom denna vet att foretaget kan sta for sina
fel och brister samt hitta en 16sning till problemen. (Aarnikoivu 2005: 72-73, 87-88)

4.2 Forberedelser infor kundens ankomst

Det &r viktigt att forbereda sig infér kundens ankomst. Om man har forberett sig val
syns det i slutresultatet och kunden far en positiv bild av hotellet redan fran borjan. Det
ar bra att i slutrékningen aktivt marknadsfora foretaget genom att beratta om dess
produkter och tjanster bade indirekt och direkt. Receptionisternas vanlighet, flexibilitet
och effektivitet &r delvis grunden till kundens foérvantningar av en god betjaning nar han
eller hon anlander till ett okant hotell. Aven férhandsplanering &r viktigt inom
inkvarteringsbranschen. Antalet rum som behovs ska vara stddade och eventuellt
specialbehov som kunden majligtvis har, som till exempel extrabadd pa rummet, maste
tas i beaktande redan i forberedelseskedet. | detta fall ar det mycket viktigt att
samarbetet mellan receptionen och stadpersonalen fungerar bra sa att kunden blir ngjd.
Det ar speciellt viktigt att vara val forberedd pa forhand innan grupper anlander till
hotellet sa att incheckningen gar sa smidigt som mdjligt och att de &r nojda. (Brannare
& Kairamo & Kulusjarvi & Matero. 2005:134-137)

Rautiainen och Siiskonen (2006:106) anser att hotellreceptionen ar en del av hotellets
servicemiljo, som de definierar som hotellets lokaler, inredning, kundutrymmen och
andra fysiska element, som &r synliga for kunden. Pa basen av dessa formar kunden sin
personliga bild och helhetsintryck av produkterna. Ater poangterar Rautiainen m.fl.
(2006) kundmdotets betydelse, eftersom kunden vanligtvis forst kommer i kontakt med
receptionen och dar forvantas kunden mota ett glatt och vanligt beteende utav
personalen som paverkar kundens trivsel pa hotellet. Aven Alakoski m.fl. (2006:152)
beskriver hur kunden formar sitt forsta intryck utifran hur val de blir bemétta i hotellets
reception och det ar darfor ytterst viktigt att alla i receptionen arbetar, samarbetar och

beter sig sa bra och felfritt som majligt.

4.3 Kunden anlander

Né&r kunden anlander ar det viktigt att personalen i receptionen ler vénligt och halsar

kunden valkommen. Att fraga hur kundens resa till hotellet har varit anses mycket artigt
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och vanligt. | detta skede &r det viktigt att kunden kanner sig valkommen och att aulan
ser ren och snygg ut eftersom kunden formar sitt forsta intryck nér han anlander till
hotellet och stiger in i aulan. Det &r viktigt att redan i det har skedet ocksa komma ihag
att en nojd kund kommer tillbaka och beréattar vidare at andra potentiella kunder om sina
upplevelser pa hotellet. Om personalen handelsevis skulle vara upptagen i just det
tillfallet da kunden anlander ar det viktigt med 6gonkontakt. Direkt dgonkontakt med
kunden visar att personalen & medveten om honom och betjanar honom sa fort som
mojligt. Detta gor ocksa att kunden kanner sig viktig och betydelsefull. (Rautiainen &
Siiskonen 2001:15)

Efter att kunden har halsats valkommen fyller denna i ett resekort medan personalen
kollar att bokningen &r korrekt enligt Rautiainen och Siiskonen (2001). Kunden blir
sedan tilldelad ett fardigstadat rum. Personalen forklarar sedan hur kunden hittar till
rummet och informerar &ven om hotellets andra tjanster och service som till exempel
resturangens och barens Oppettider, var simbassdngen och bastun finns samt dven nar
kunden har majlighet att anvanda sig utav dessa etc. Kunden skall ocksa bli informerad
om nar och var frukosten serveras, receptionens Oppettider samt vad allt som ingar i
rumpriset. (Rautiainen & Siiskonen 2001:28, 72)

4.4 Personalen i receptionen

Receptionisten utgar fran kunden, dar alla behov och forvantningar ska markas och tas i
beaktande. Har behdvs bade kunderfarenhet och teoretisk forstaelse for kundpsykologi.
| receptionens arbete generaliseras tva typer av professionell expertis, teknisk och
interaktiv. Det vill séga, for att kunna utfora arbetet kravs att personalen beharskar olika
tekniska utrustningar och har sociala fardigheter att interagera med kunderna. (Alakoski
& Horkké & Lappalainen 2006:53) Rautiainen och Siiskonen (2006:109) definierar de
egenskaper som krdvs av personalen i receptionen. Servicekénsla, kundorientering och
god social och kommunikativ kompetens, utdver I6pande Ionsamhet och ekonomi maste

beaktas.

Receptionsarbete kan definieras som forsaljningsjobb dar man séljer till exempel
hotellets andra avledningar, sdsom motesrum och restaurangtjanster. (Rautiainen &

Siiskonen 2006:106) Kundernas forvantningar och krav pa hotellets andra tjanster
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varierar, eftersom de kommer till hotellet av olika sk&l. Till exempel affarsresendrer
uppskattar information om trafikforbindelse, hotellets lage i forhallande till kundforetag
och smidig service, medan semesterturister ar intresserade av olika aktiviteter och vill
veta om handelser som héander i omradet. Personalen i receptionen bor ocksa vara
medvetna och uppdaterade om stadens handelser, eftersom kunderna ofta fragar om
dessa. (Brannare & Kairamo & Kulusjarvi & Matero 2005:152-153)

Oavsett om kunden ar afféars- eller semesterresendr, finns det vissa saker som denna
uppskattar i vilket fall som helst. Forsta tjansten kommer att uppfylla forvantningarna
eller till och med overtréaffa dem. Hotellets kérntjanst ar hotellrummet, varav priset
maste vara pa sin plats och motsvara kundens forvantningar. Det ar ocksa viktigt for
kunden att sjalva rumshokningen gors sa snabbt och smidigt som mojligt, vilket betyder
att telefonen ska svaras i sa snabbt som mojligt och att hotellet ska vid man och
mojlighet hjélpa till med olika behov kunden kan tdnkas ha. Personalen forvéntas vara
vanlig, artig och palitlig och dess forutom kreativ sa att kunden kéanner sig trygg och
saker pa hotellet. Snabb och flexibel service ar ocksa viktigt vid utcheckningen: kunden
ska inte behdva koa och vanta pa fakturan. (Rautiainen & Siiskonen 2006:93)

Alakoski m.fl. (2006:124-125) namner en effektiv intern kommunikation och hur viktig
den ar for hotellet. Utan en bra och vél fungerande daglig kommunikation mellan de
olika avdelningarna ar verksamheten inte mojlig. Det &r dven viktigt att
kommunikationen fungerar i de avdelningar dar det finns skiftesarbete, isynnerhet sadan
information som &ndrar dagligen, till exempel ringbud, andringar i bokningen eller
felrapporter. Aven gemensam diskussion, paverkan och beslutsfattande hjalper de olika

avdelningarna att samarbeta och satsa pa arbetet och utveckla kundservicen.

4.5 Kunden checkar ut

Hotellets sista och samtidigt viktigaste handelse inom kundservicen &r utcheckningen.
(Alakoski m.fl. 2006:137) Varje kund har ratt till en individuell och flexibel
utcheckning sa snabbt som mgjligt. Férsenad utcheckning eller brister i kundservicen
kommer att paverka kundtillfredsstéllelsen. (Brannare m.fl. 2005:160) Det ar viktigt att
lyssna pa kunden, eftersom denna &r en anvéndare av tjansten och darmed har denna

ocksa den basta anvandarupplevelsen. (Alakoski m.fl. 2006:137)
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Nar kunden lamnar hotellet &r det bra att fraga efter feedback endera i form av en
feedbackblankett eller vid sjélva servicetillféallet eftersom feedback ger information om
kundtillfredsstallelsen, kundens urvalskriterier vid valet av inkvartering och utvecklings
mojligheter. (Brannare m.fl. 2005:17) Kunder bor uppmuntras att ge feedback genom
att gora det sa enkelt som majligt for dem. Feedbackblanketter ar darfor tillgangliga pa
olika platser, eller sa kan kunden skicka e-post till hotellet. Spontan, muntlig feedback
tar vanligtvis hotellets receptionist emot, vilket tillhér till receptionistens
arbetsuppgifter. Mottagandet och givandet av feedbacken &ar en personlig
kommunikationsfardighet som kan utvecklas och laras. Kvalitet pa foretagets
verksamhet kan utvecklas endast genom feedback, sa att samla in feedback ar en viktig
princip pa hotell. (Alakoski m.fl. 2006:149-151)

5 FORSKNINGSMETOD

I huvudsak talar man om tva olika inriktningar inom forskningsmetodiken, namligen
kvantitativ- och kvalitativforskning. Dessa tva inriktningar eller metoder &r
hjalpredskap som forskare anvéander sig av ndr de gor en undersokning. Kvantitativa
metoder stravar efter att nd s manga som mojligt och fa ett bredare resultat som kan
méatas och generaliseras. Med kvantitativa metoder bearbetar man statistisk och
numerisk data som man samlar in med hjélp av enkéter. Den kvantitativa metoden ger
ett storre och bredare resultat dar man intresserar sig for det gemensamma och
representativa. Den kvalitativa metoden stravar efter att ga mera in pa djupet och fa en
djupare forstaelse for olika fenomen. | kvalitativ forskning bearbetas verbal data som
samlas in med hjalp av till exempel intervjuer eller observationer. Den kvalitativa
metoden ger ett djupare resultat dar man intresserar sig av det mera avvikande och
unika. |1 motsats till kvantitativa metoder kan kvalitativa inte generaliseras, istéllet kan
man hitta samband och likheter. Resultaten kan dock inte métas pa samma satt som i
kvantitativa undersokningar. (Holme & Solvang 1997:79-82)

5.1 Val av metod

Syftet med mitt arbete ar att ta reda pa kursdeltagarnas asikter om receptionens

kundbetjaning och personal pa Raseborgs Institutet. Eftersom jag vill ha ett bredare
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resultat och na s& manga som mojligt har jag valt att anvanda mig av en kvantitativ
forskningsmetod i mitt arbete. Undersokningen gjordes i form av en enkét som jag

delade ut at kursdeltagarna under mars 2011.

5.2 Upplaggning av frageformularet

Planering av frageformularet forutsatter att man har bekantat sig med bland annat
litteratur samt forskningsproblemet. Oavsett hurudan forfragning det &r fragan om &r det
viktigt att planera enkaten omsorgsfullt. Storsta delen av felen som uppstar beror pa hur
enkdten ar upplagd. Da planeringen av enkaten borjar ta form ar det viktigt att fundera
pa hur materialet ska bearbetas och hur noggranna svar man vill ha samt hur noggranna
svar som ar mojliga att fa. Forskaren sjalv bor i detta skede veta vilka fragor
undersokningen skall ge svar pa. Fragorna skall vara klara och tydliga for att
respondenten skall kunna forsta fragan samt ge ett bra svar. Darfor ar det viktigt att man
bearbetar frageformularet noggrant innan man delar ut det. Fragorna som stalls i borjan
av enkaten skall vara enkla fragor, sa att intresset vacks hos respondenterna. (Heikkila
2001:47-49)

Frageformularet i denna undersékning &r standardiserat och nastan alla frdgor har
fardiga svarsalternativ forutom de tva sista frdgorna som ar éppna fragor. Enkéaten ar
nastan tre sidor lang och uppgjordes pa tva sprak, svenska och finska. Jag delade
personligen ut enkéterna varje vecka da nya kurser borjade och berattade lite kort vem
jag ar, var jag studerar och varfor jag gor denna undersokning. Jag valde att gora pa det
hér viset eftersom jag ville att kursdeltagarna skulle veta vem jag ar samt fa en béttre
och djupare inblick i syftet. Dessutom tankte jag att jag skulle fa in flera enkéater om jag
personligen delade ut dem och berattade kort om undersékningen. Enkéterna samlade
jag in i en ldda med mitt namn pa som var placerad pa disken i receptionen. Jag valde
att utféra min undersokning i mars eftersom jag pa forhand hade kollat att det skulle

borja tillrackligt med kurser sa att jag skulle fa in sa manga svar som majligt.

Frageformularet borjar med en kort presentation 6ver vem som gor undersokningen och
varfor. Aven om jag ansikte mot ansikte berittade for kursdeltagarna vem jag var sa
tyckte jag det kunde vara bra med en liten inledande text. Frageformularen finns som

bilaga 1 och 2. Efter inledningen stalls bakgrundsfragor angaende kon, alder, vilken
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kurs respondenterna deltar i samt hur manga ganger de gar pa kurs i institutet per ar. |
fraga nummer fem skall respondenterna bedéma kundbetjaningen samt personalen i
receptionen pa en skala 1-5 genom att ringa in det vitsord de sjilva anser vara ratt.
1=mycket daligt, 2=daligt, 3=ganska bra, 4=bra, 5=mycket bra samt svarsalternativet,
kan inte sdga. Det ar fragor som till exempel hjalpsamhet, palitlighet, beteende,
forberedelser infor kursdeltagarnas ankomst, effektivitet osv. som &r viktiga inom
kundbetjaningen. | nasta fraga ville jag ta reda pa om kursdeltagarna fick ett bra forsta
intryck nar de anlénde till institutet och alternativen de kunde vélja bland var ja och nej.
Eftersom forsta intrycket ar mycket viktigt finns en foljdfraga dar jag ber
respondenterna motivera varfor eller varfor inte de fick ett bra forsta intryck. Fraga
nummer fem och sex ar baserade pa den teori som jag behandlar i arbetet i kapitel 3 och
kapitel 4. Fraga nummer sju ar med i undersokningen pa begéran av uppdragsgivaren.
Eftersom receptionen stanger i genomsnitt klockan 18.00 pa kvéllen ville
uppdragsgivaren veta vad kursdeltagarna hade for asikter och synpunkter angaende
Oppettiderna. Fragan lydde enligt f6ljande; ” Vad anser du om receptionens Oppettider?
Vilj ett alternativ”. Alternativen respondenterna kunde vélja mellan var, borde 6ppna
tidigare, borde stanga senare, vill inte andra p& ndgot. Aven den har frdgan har en
foljdfraga dar jag som tidigare fraga ber respondenterna motivera sitt svar. De tva sista
fragorna ar oppna fragor dar respondenterna far fritt skriva vad de skulle dndra pa i

receptionen och varfér samt andra kommentarer och forbattringsforslag.

Kursdeltagare som fick delta i denna undersokning var sadana som deltog i kurser i
mars 2011. Jag visste inte pa forhand hur manga kursdeltagare som skulle delta i mars
men jag hade pa forhand kollat att det varje vecka skulle komma atminstone tva kurser.
Jag hade som eget mal att minst fa tillbaka 100 ifyllda enkéter. Jag lyckades uppfylla
mitt mal med 130 returnerade enkater, vilket jag ar mycket glad och tacksam Gver. Jag
delade sammanlagt ut 175 enkater, vilket betyder 45 bortfall. Bortfallen beror troligtvis
pa ointresse att fylla i enkéten, ville inte delta i undersokningen eller nagot

motsvarande.
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6 RESULTATREDOVISNING OCH ANALYS

Analyseringen av undersokningsmaterialet baserar sig pa det material som samlats in,
namligen sammanlagt 130 enkater. Forst analyseras respondenternas bakgrundsfaktorer
sasom kaon, alder, hur ofta de deltar i kurser pa institutet samt vilken kurs de deltog i.
Sedan presenteras och analyseras svaren som har med kundbetjéningen i receptionen att
gora. Till sist analyseras enkatens 6ppna fragor dar kursdeltagarna hade mojlighet att ge

forbattringsforslag och 6vriga kommentarer.

I undersékningen deltog sammanlagt 130 personer. Av dem var 52 kvinnor och 78 man.
Figur 1 illustrerar respondenternas aldersfordelning. Storsta andelen respondenter hor
till aldersgruppen 51-60 eftersom den representerar totalt 40 %. Nast storsta
aldersgruppen ar &ldersgruppen 41-50 med sina 34 %. Aldersgruppen 31-40 innefattar
15 % av alla respondenter som svarade pa enkéten. De tre kvarstaende aldersgrupperna
befinner sig alla under tio procent, varav 60 > representerar 8 % och 21-30 3 % medan
den yngsta aldersgruppen < 20 innefattar 0 %. Ingen av respondenterna var alltsa i
aldersgruppen < 20. De flesta man som deltog i undersokningen &r i aldersgrupperna
41-50 och 51-60. Medan kvinnorna ar ganska jamt fordelade mellan grupperna 31-40,
41-50 och 51-60.

Alder
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40%

m Man
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<20 21-30 31-40 41-50 51-60 60>

Figur 1. Respondenternas dldersférdelning
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Antal ganger kursdeltagarnagar pa kurs i
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Figur 2. Antalet ganger kursdeltagarna gar pa kurs

De flesta respondenter (54 %) gar pa kurs pa institutet 1-2 ganger per ar. Hela 23 %
utav respondenterna var forsta gangen pa kurs och nastan lika hog procent fick
alternativet 3-5 ganger per ar. Endast 4 % gar pa kurs 5 > ganger per ar och detta beror
pa att ytterst fa arbetsplatser ger arbetstagarna mojlighet att ga pa kurs mer an 2-3
ganger per ar. Figur 2 visar att 58 % av mannen och 48 % av kvinnorna deltar i kurs 1-2
ganger per ar. Figuren visar att majoriteten av kursdeltagare & man (60 %). Storsta
delen utav respondenterna deltar trots allt antingen 1-2 ganger per ar eller for forsta

gangen.
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Vilken kurs kursdeltagarna deltar i
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| |T-utbildning

Figur 3. Vilken kurs kursdeltagarna deltar i.

| tabellen ovan visar att lite under halften (48 %) av respondenterna deltog i
arbetarskyddsutbildningen och 36 % deltog i fértroendemannautbildningen. Lite lagre
procentenheter fick organisatoriskutbildning med 11 % och IT-utbildning 5 %. Med
detta kan man konstatera att det ordnas mer och oftare utbildningar for fértroendeman

och ombudsman inom arbetarskyddet.
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Figur 4. Kursdeltagarnas bedémning av receptionens kundbetjaning samt service.

Pa fragan gallande artigheten i receptionen svarade majoriteten av respondenterna (55
%) bra. 39 % ansag att den var mycket bra och endast 5 % kryssade for ganska bra.
Ingen av respondenterna var av den asikten att artigheten i receptionen var mycket dalig
eller dalig. Alternativet kan inte sdga representerar endast 1 %. Over 50 % &r alltsd av

den asikten att artigheten i receptionen ar bra.

Pa fragan gallande kunnigheten i receptionen var nastan 60 % ndjda och valde
alternativet bra. Ungefar 30 % ansag kunnigheten vara mycket bra medan 5 % ansag
den vara ganska bra och 8 % kunde inte saga. Aven den har gangen valde ingen
alternativen mycket daligt eller daligt. Majoriteten i den har kategorin var ocksa av den

asikten att kunnigheten i receptionen var bra.

Pa fragan gallande flexibilitet kryssade de flesta i rutan for bra, nastan 50 %. 30 % av
respondenterna valde alternativet mycket bra och alternativen kan inte séga och ganska
bra fick ungefar 10 % var. 2 % var av den asikten att flexibiliteten i receptionen var
dalig och ater igen var ingen av den asikten att det var mycket daligt. Overlag tyckte
alltsa de flesta att det var bra.

Pa fragan gallande effektiviteten var svarsalternativet bra (58 %) det mest ikryssade och
lite under 30 % valde mycket bra. Ganska bra och kan inte séga fick ungefar samma
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svarsprocent (7 % respektive 8 %). Svarsalternativen daligt fick 1 % och mycket daligt
tyckte ingen att det var. De flesta av respondenterna var alltsa igen av samma asikt och
tyckte att effektiviteten i receptionen var bra. En orsak till att en liten del av
respondenterna inte tyckte att personalen var effektiv kan bero pa att de upplevde att de

inte fick betjaning snabbt nog och darmed var missnojda.

Pa fragan gallande gladheten och vénligheten i receptionen var manga av asikten att den
var bra och mycket bra. Bada alternativen nar nastan upp till 50 % vardera vilket
betyder att kursdeltagarna var av den asikten att personalen ar mycket glad och vanlig i

receptionen. Endast 7 % svarade ganska bra. Ingen valde de Ovriga tre alternativen.

Pa fragan gallande hjalpsamheten i receptionen tyckte dver 50 % att den var bra och 38
% mycket bra. En liten procent ansag att den var ganska bra och kunde inte saga.
Mycket daligt och daligt valde ingen som svarsalternativ. Fran tabellen ovan kan man
alltsa se att majoriteten &ven i detta fall var av den asikten att hjdlpsamheten i

receptionen var bra.

Rautiainen m.fl. (2006) poangterar i kapitel 4.1 hur viktigt det ar att personalen i
hotellreceptionen &r vanlig, artig, glad, flexibel, kunnig, effektiv och hjélpsam. Dessa
egenskaper kan man kalla for basegenskaper som alla i serviceyrket bor behérska for att
kunna paverka kundtillfredsstallelsen och kundbetjaningen. P4 basen av hur
kursdeltagarna har svarat kan vi i figur 4 konstatera att personalen i receptionen pa

Raseborgs Institutet har dessa egenskaper och behérskar dem val.
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Figur 5. Kursdeltagarnas bedémning av receptionens kundbetjaning samt service.

Pa fragan gallande sprakkunnigheten svarade de flesta, narmare bestamt ( 42 %) att de
inte kan séga. Den hoga svarsprocenten beror hogst antagligen pa att respondenterna
inte ansag sig kunna bedéma sprakkunnigheten eftersom de inte visste om personalen i
receptionen kunde prata andra sprak an de inhemska. Trots att de flesta inte kunde svara
pa fragan valde 31 % bra och 22 % mycket bra. Alternativet ganska bra fick 6 % och
den procenten kommer mycket troligtvis fran att en av receptionisterna inte pratar
flytande finska. Alternativen mycket daligt och daligt blev &ven denna gang utan

svarsprocent.

Pa fragan géllande om personalen loser snabbt problem var 50 % av kryssen i rutan for
bra. Svarsalternativen mycket bra och kan inte saga fick ungefar lika stor svarsprocent,
namligen 21 % och 24 %. En liten andel av respondenterna ansag vitsord 2 och 3 vara
de ratta, dvs. daligt och ganska bra. Ingen ansag det mycket daligt. Kan inte séga
svarsprocenten (21 %) kan bero pa att den gruppen av respondenterna inte hade nagra
problem som var tvungna att I6sas och darfor inte visste om personalen Ioser snabbt

problem eller inte.

Pa fragan gallande om personalen i receptionen lyssnar pa kursdeltagarna fick
alternativet bra 48 %. Nastan lika hog procent kryssade for alternativet mycket bra. Sma
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procentenheter fick alternativen, daligt, ganska bra och kan inte sédga. Ingen valde
mycket daligt. Svarsprocenten visar att nastan alla av kursdeltagarna anser att

personalen lyssnar pa dem, vilket ar av stor betydelse for institutet samt kursdeltagarna.

Pa fragan gallande palitlighet i receptionen, som ar en mycket viktig del av
kundbetjaningen, ansag 41 % personalen vara mycket palitlig och nastan lika hog
svarsprocent ansag den vara bra. Lite under 20 % kunde inte sdga och endast 4 % tyckte
palitligheten vara ganska bra. De flesta som kryssade i rutan for alternativet kan inte
séga var sadana som var pa kurs for forsta gangen i institutet och da kan det vara svart
att bedéma palitligheten. Aterigen fick alternativen mycket daligt och daligt ingen

svarsprocent.

Pa fragan gallande samarbetsvillighet kryssade de flesta av respondenterna for bra samt
mycket bra (42 % samt 44 %). 10 % kunde inte sdga och mindre &n 5 % tyckte det var
ganska bra respektive daligt. Ingen ansdg det vara mycket daligt. Respondenterna som
tyckte att personalen inte var villiga att samarbeta kan till exempel bero pa att nagot

onskemal inte kunde uppfyllas.

Pa fragan gallande personalens kommunikationsfardigheter i receptionen tyckte 60 %
utav respondenterna bra och kryssade darfor i rutan for bra. 25 % ansag den vara
mycket bra och lite under 10 % kunde inte saga. Ganska bra fick 5 % och mycket daligt
och daligt forblev aterigen tomma. Det gar alltsd att konstatera att majoriteten av
kursdeltagarna tyckte att personalen har bra kommunikationsfardigheter och kan

kommunicera med dem.

Rautiainen m.fl. (2006) betonar i kapitel 4.1 hur viktigt det ar att besitta egenskaperna
som dr ndmnda ovan i serviceyrket. Besitter personalen dessa egenskaper har foretaget
en bra grund till att kunna erbjuda en bra kundbetjaning. Det & mycket viktigt att
personalen i hotellreceptionen snabbt kan 16sa problem, lyssnar pa kunden, &r palitlig, &r
villig att samarbeta samt kan kommunicera med kunden. P& basen av kursdeltagarnas
asikter som ar sammanstallda i figur 5 kan vi se att det finns blandade asikter men att

majoriteten ansag att personalen behérskar dessa egenskaper och &r néjda med servicen.
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Figur 6. Kursdeltagarnas bedémning av receptionens kundbetjaning samt service

Pa fragan géllande personalens beteende fick exakt 50 % av svaren bra och lite under
den svarsprocenten kom mycket bra med 46 %. Endast 2 % tyckte att beteendet var
ganska bra respektive kunde inte séga. Alternativen mycket daligt och daligt valdes inte
som svarsalternativ vilket tyder pa att ingen var missnojd med beteendet. Enligt figuren

ovan ar personalens beteende i receptionen till stor belatenhet.

Pa fragan géllande hur vél personalen forberett sig infor kursdeltagarnas ankomst
svarade majoriteten mycket bra. Hela 48 % var av den asikten att de har forberett sig
mycket bra och 38 % anser att de har forberett sig bra. 5 % kan inte saga, 7 % tyckte att
personalen forberett sig ganska bra och en liten procentandel ansag det vara daligt
forberett. De som kryssat i alternativet daligt berodde troligtvis pa att alla rum inte var
Klara nar kursdeltagarna anlénde vilket gjorde att de blev besvikna samt inte tyckte att
forberedelserna gjorts ordentligt. Ingen svarade daremot mycket daligt. Férutom de fa
som tyckte det var daligt forberett var de flesta andra mycket ndjda med

forberedelserna.
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Pa fragan géllande personalens snabbhet och smidighet blev vitsorden mycket bra.
Alternativet bra fick nastan 50 % medan alternativet mycket bra fick 40 %. Valdigt fa
kunde inte saga (2 %) eller tyckte det var daligt (2 %) eller mycket daligt (1 %). 7 %
utav respondenterna tyckte ganska bra. Overlag kan man dad konstatera att
kursdeltagarna var mycket n6jda med personalens snabbhet och smidighet. Det ar séllan
som alla &r nojda och inte har nagot att klaga pa och det ar troligtvis orsaken till att

alternativet daligt fick 2 %.

Pa fragan gallande hur val telefon- samt e-post servicen fungerar var det blandade
asikter. Mest procent fick alternativet kan inte saga med 39 % tatt foljd av alternativet
bra med 32 %. Mycket bra fick 15 % och ganska bra aningen under 10 %.
Svarsalternativen mycket daligt och daligt fick bada en ganska lag svarsprocent med 2
% respektive 3 %. Orsaken till att kategorin kan inte saga fick flest kryss beror pa att de
antagligen inte brukar ringa eller skicka e-post till institutet och kan darfor inte sétta ett
vitsord. De som dock anvander sig av dessa tjanster var av den asikten att det fungerar

bra.

Pa fragan gallande kvaliteten pa servicen var 6ver 50 % av den asikten att kvaliteten var
bra. Lite 6ver 30 % tyckte den var mycket bra och endast 6 % ansag den vara ganska
bra. 4 % kunde inte saga. Ur tabellen kan man lasa att alternativen mycket daligt och

daligt inte fick nagra kryss vilket bevisar att ingen ansag servicekvaliteten vara dalig.

Pa fragan gallande personalens professionalitet kryssade Over halften av alla
respondenter i rutan for alternativet bra. 35 % tyckte den var mycket bra och 4 %
ganska bra. 8 % visste inte vad de skulle ge for vitsord sa de kryssade i alternativet kan
inte saga. Aven i den har kategorin hade ingen kryssat i svarsalternativen mycket daligt
eller daligt. Av tabellen kan man lasa att valdigt manga av respondenterna anser

personalen i receptionen vara professionella.

Bréannare m.fl. (2005) lyfter i kapitel 4.2 fram hur viktigt det ar att forbereda sig val
innan kunderna anlander. De framhdver att om personalen har forberett sig val syns det
aven i slutresultatet och kunden far en positiv bild redan fran borjan. | figur 6 kan vi se
att receptionen har forberett sig mycket bra infor kursdeltagarnas ankomst vilket

stdmmer bra éverens med det som Brannare m.fl. skriver i kapitlet 4.2.
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Overlag var respondenterna mycket nojda med kundbetjaningen samt servicen i
receptionen. Nastan i alla kategorier dominerar vitsordet 4, namligen bra. | frdgan om
receptionen har forberett sig bra infor kursdeltagarnas ankomst fick alternativet mycket
bra flest kryss och vad galler sprakkunnigheten dominerade alternativet kan inte séga,
eftersom de inte visste om personalen kunde prata flera sprak an de inhemska. | det har
skedet ar det ocksa bra att vara kritisk. Problemet med en enkatundersokning ar att man
aldrig kan vara riktigt saker pa om respondenterna verkligen har svarat arligt pa
fragorna. Det &r svart att veta om respondenterna verkligen &r noéjda med
kundbetjaningen och personalen i receptionen eller om de bara snabbt har kryssat i det

nést basta alternativet, det vill saga bra.

Ett bra forsta intryck?

L E!

B Nej

Figur 7. Fick kursdeltagarna ett bra forsta intryck?

Sjatte fragan handlade om forsta intrycket kursdeltagarna fick nar de steg innanfor
dorren till receptionens aula. Fran tabellen kan man se att hela 95 % hade fatt ett bra
forsta intryck och endast 5 % inte hade fatt det. Orsaken till att vissa hade fatt ett
negativt forsta intryck hade att géra med det faktum att alla rum inte var klara vid den
tidpunkt da de anlande. | kapitel 4.1 poangterar Aarnikoivu (2005) hur viktigt det ar att
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kunderna far ett bra forsta intryck eftersom kunderna pa basen av det formar sitt intryck
av foretaget. Han lyfter ocksa fram att ett bra forsta intryck ocksa mojliggor att kunden

lattare kan Gverse misstag och &r mindre kritisk.

Fraga nr. 6 hade en tillaggsfraga dar respondenterna skulle motivera sitt svar varfor de
fatt ett bra respektive daligt forsta intryck. Alla svarade inte pa foljdfragan men de flesta
skrev nagra ord. Nedan finns nagra exempel pa vad respondenterna har svarat. Jag har
valt att ha med kommentarerna pa finska eftersom det ibland kan ske misstag i
dversattningen. Kommentarerna ar direkt tagna ur enkatsvaren och kan darfor innehalla

vissa sprakfel.

Positiva kommentarer:

- Majoittamiseen oli valmistauduttu ja sujui hyvin.

- Esim. oli valmiiksi jactut “hotellikortit” aulan poydilld, ei tarvinnut jonottaa
tiskilla.

- Aula oli siisti heti ulko-ovelta. Sisdan tultaessa, vastaanoton henkil6t
ystavallisia.

- Tanne on ollut aina kiva tulla, otetaan hyvin vastaan ja jutut toimii.

- Kaytos hyvaa ja ystavallinen neuvova palvelu.

- Kaikkiin kysymyksiin sai heti vastauksen. Neuvottiin hyvin ensikertalaista.

- Asialliset ja hymyilevat virkailijat.

- Asiat hoituvat nopeasti ja ystavallisesti.

- Tarvittavat paperit valmiiksi esilla. Ystavallinen ja selkeé palvelu. Ei jonotusta

Det var manga som tyckte att receptionen hade forberett sig val infor kursdeltagarnas
ankomst genom att fardigt placera ut resekorten pa borden och disken vilket
underlattade sjalva incheckningen. Manga tyckte att aulan sag ren och fin ut. Personalen
i receptionen ansags vara vanliga, glada och hjalpsamma och servicen var snabb och
flexibel. Kursdeltagarna tyckte att inceckningen gick snabbt och smidigt och att

personalen tog emot dem glatt och véanligt.
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Negativa kommentarer:

- Huoneen luovutus kesti aika pitkaan.

- Kaaos on edelleen vuosien vaihtumisesta huolimatta.

- Matkatavaroita ei saanut séilytykseen.

- Huoneita ei ollut heti vapaana. Tulin maanantaina 9.00.7

- Ensikertalaisena paikka vaikutti sekavalta + ihmiset rynnivat tiskille, kaaoksen

tuntua.

De fa som inte hade fatt ett bra forsta intryck baserade sitt svar pa att det rackte ganska
lange forran de fick ett rum. Somliga tyckte att det fortfarande &r kaos efter alla dessa ar
och nagon tyckte det var daligt att de inte fick sitt baggage i forvaring. En respondent
som deltog for forsta gangen pa kurs tyckte att platsen verkade oorganiserad och kande

stor kaos vid sjalva incheckningen.

Receptionens oppettider

60 %

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Borde dppna tidigare Borde stdnga senare  Villinte dndra pd nagot

Figur 8. Kursdeltagarnas asikter om receptionens oppettider.

Pa fragan gallande receptionens Oppettider svarade 52 % att receptionen borde stanga
senare. 45 % svarade att de inte ville &ndra pa oppettiderna och endast 3 % svarade att
receptionen borde Oppna tidigare. Motiveringarna till varfoér respondenterna vill att
receptionen skall stanga senare var bland annat att de kanske vill frdga nagot, behover
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hjalp eller anser sig inte hinna kdpa och bekanta sig med kioskens utbud innan
receptionen stanger. De som ansag att receptionen borde Gppna tidigare hade ingen
motivering till varfor men kunde majligtvis bero pa tidsbrist att hinna fraga eller kopa

nagot innan kursen borjar.

7 FORBATTRINGSFORSLAG

Pa basen av respondenternas asikter och kommentarer kommer jag att presentera
forbattringsforslag for tre olika punkter som jag anser vara i behov av en forbéttring.
Mina forbattringsforslag kommer att gélla 1) receptionens Gppettider, 2) bristen pa
kvallsmal samt det sammanlagda resultatet av enkaterna i fragan om 3) receptionens
personal och service. Pa fragan gallande receptionens Oppettider, som ar med pa
uppdragsgivarens begéaran som tidigare namnt, finns ett tydligt behov av forbattring och
jag har beslutat mig for att utveckla den har fragan eftersom jag anser Gppettiderna vara
kopplade till kundbetjaningen i receptionen och man ska ju alltid stréva efter en bra och
hogklassig kundbetjaning. Majoriteten av de fria kommentarerna i enkéten handlade om
bristen pa kvéllsmal och pa grund av att s& manga namnde detta anser jag att det klart
och tydligt finns ett behov till forbattring i fragan om kioskens utbud av saltigt. Pa
fragorna gallande receptionens personal samt service finns inget stort behov till
forbattring men eftersom majoriteten svarade “bra” pa nidstan alla fragor géllande
receptionen staller jag mig fragan: “varfor inte mycket bra”. P4 grund av detta har jag

utvecklat ett forbattringsforslag till en forhoppningsvis battre kundbetjéning.
1) Receptionens Oppettider

Pa uppdragsgivarens begaran finns det en frdga med i enkaten angaende receptionens
Oppettider. Fradgan kan inte kopplas till teoridelen men kan &nda kopplas till
kundbetjaningen och darfor anser jag den vara av stor betydelse for institutet. 52 % av
respondenterna var av den asikten att receptionen borde stanga senare. Motiveringarna
var manga men de vanligaste var; kursen slutade senare an planerat, ville eventuellt
kopa nagot senare pa kvallen fran kiosken, hade kanske nagot att fraga under kvallens
lopp, behovde hjalp med nagot etc. Eftersom jag fick in s& manga motiveringar pa
fragan anser jag att det kan finnas ett behov av att utveckla Gppettiderna i receptionen.

Receptionen &r 6ppen i genomsnitt till klockan 18.00 och efter det finns ingen personal
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pa plats om inte baren ar dppen senare pa kvallen. Mitt forslag ar att receptionen skulle
vara Oppen till klockan 19.00 eller rentutav till klockan 20.00 nagon dag sa
kursdeltagarna hinner anvéanda sig utav receptionens andra tjanster samt kdpa nagot fran
kiosken efter middagen. Middagen serveras varje dag fran klockan 17.00 till 18.00 och
pa grund av att receptionen stanger klockan 18.00 ar tidtabellen ganska tajt for
kursdeltagarna att utratta sida darenden och bekanta sig med kioskens utbud. Om
receptionen skulle vara 6ppen en timme langre eller rentutav tva timmar langre skulle
kursdeltagarna ha god tid pa sig att utratta sina arenden efter middagen. Ifall man i
receptionen mérker att behovet av langre Oppettider inte finns eller & minimal kan de
besluta sig for att stanga som vanligt klockan 18.00. Huvudsaken &r att de har provat pa
att halla receptionen langre oppen och kan darefter forklara for kunderna ifall de fragar
om Oppettiderna att det inte finns sa stort behov av att halla langre Oppet. Ett annat
alternativ ar att receptionen skulle vara en till tva dagar langre 6ppen i veckan och
stdnga normalt klockan 18.00 de andra dagarna ifall behovet inte finns alla dagar.

2) Kvallsmal

Eftersom sa manga kommenterade i enkaten att de garna skulle vilja ha méjligheten att
kopa nagot saltigt i receptionen eller i baren &r det ett bevis pa att ett behov finns bland
kursdeltagarna. Manga poangterade att sista maltiden, som &r middagen klockan 17.00
och efter det finns det inget saltigt att kdpa ifall de skulle bli hungriga. Institutet har
tidigare provat pa att sélja smasaltigt men eftersom det inte gick at har de slutat med det.
Nu ser det dock ut som om behovet skulle finnas och jag anser att man alltid kan prova
eftersom man sallan forlorar nagot pa det. Mitt forslag ar att receptionen och baren,
efter att receptionen har stangt, skulle ha som kvéllsmalsalternativ ndgra smaérgasar, inte
manga bara nagra stycken, nagra yoghurtburkar, kanske rent ut av en liten sallad och se
om kunderna koper eller inte. Om ingen kdper kvallsmal har institutet i alla fall testat
och kan konstatera att det inte I6nar sig och kan beréatta for de kunder som fragar efter
kvallsmal att de har nyligen provat men att det tyvarr inte gar at. Huvudpoéangen skulle
alltsd vara att bara gora nagra enstaka smorgasar och med dem préva om kunderna
koper eller inte. Ingen, vare sig institutet eller kunderna, skulle férlora nagot pa att testa.
Om produkterna skulle ga at kunde man vidareutveckla konceptet med att till exempel

salja paj eller pizza bitar eller varfor inte nagon frukt. Det finns manga alternativ att
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valja emellan. Eftersom receptionen inte &r 6ppen dygnet runt skulle kvallsmalet efter
att receptionen har stangt séljas i baren. Baren ar éverlag 6ppen fran klockan 19.30 till
01.00 under vardagarna och eftersom saltsuget oftast kommer senare pa kvéllen skulle

det vara ypperligt att salja kvallsmalet i baren.
3) Battre kundbetjaning

Ett foretag stravar alltid efter att ha en sa bra kundbetjaning som mojligt. Vid analysen
av enkdatsvaren kom det fram att majoriteten av respondenterna svarade pa fragorna
kring kundbetjaningen samt personalen i receptionen vara bra. Alternativet var det nésta
basta men eftersom man alltid strévar efter det basta finns det rum for forbattring. FOr
att foretaget skall kunna l6sa vissa problem ar det forst och framst viktigt att anstélla ratt
personal. Foretaget bor alltid anstélla arbetstagare som ar motiverade och som trivs med
sitt arbete. Det ar valdigt viktigt att de som arbetar i receptionen pa Raseborgs Institutet
trivs med kundbetjaning och har de egenskaper som behdvs inom denna bransch.
Eftersom personalen ar den synliga utforaren i tjansteprocessen pa institutet, ar det dven
de som skoter kundkontakten och darfor har de en mycket betydelsefull roll med tanke
pa foretagets image. Personalen representerar foretaget i kundernas 6gon. Darfor bor
personalen vara mycket yrkeskunnig for att kunna l6sa svara kundsituationer. Varden
sasom lojalitet, flexibilitet och framfor allt god kundbetjaning bor poangteras for de

nyanstallda.

8 SAMMANFATTNING

Syftet med detta examensarbete var att ta reda pa kursdeltagarnas asikter om
kundbetjaningen samt personalen i receptionen pa Raseborgs Institutet. Raseborgs
Institutet, som &r beldget lite utanfor Karis centrum, ar en skolningsplats fér medlemmar
i JHL. Institutet har tidigare gatt under namnet KTV men namnet andrades i samband
med hopslagningen utav KTV och VAL som bildade férbundet JHL 2006. Institutet
erbjuder fyra olika inkvarteringsmajligheter i fyra enskilda byggnader. Platsen som é&r

belagen invid Kalltrasket ar pa sommaren en alldeles idyllisk plats.

Undersokningen genomfordes med hjalp av ett frageformular som delades ut varje

vecka i mars da nya kurser borjade. 1 undersokningen deltog sammanlagt 130 personer,
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varav 60 % var man och 40 % var kvinnor. Majoriteten av respondenterna var i aldern
51-60 och de flesta deltar i kurser 1-2 ganger per ar. Resultatet utav
enkatundersokningen visade att kursdeltagarna dverlag ar néjda med kundbetjaningen
samt personalen i receptionen. Undersokningen gav manga positiva och en del negativa
kommentarer som har tagits i beaktande i kapitlet om forbattringsforslag. | enkatsvaren
kom ocksa fram att majoriteten av kursdeltagarna géarna skulle vilja att receptionen
skulle vara langre 6ppen samt erbjuda ett saltigt alternativ, som till exempel smorgasar,

i kioskens utbud av produkter.

Personligen anser jag att undersokningsprocessen har gatt bra och jag ar mycket nojd
med resultatet som undersokningen gett. Det har varit ett intressant &mne att forska i
och det har ocksa varit bade roligt och givande att samarbeta med personalen samt
kursdeltagarna pa Raseborgs Institutet.
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Bilaga 1

Hej!

Jag heter Nadja Eklund och studerar turism vid Yrkeshogskolan Novia i Abo. Som bast
haller jag pa med mitt slutarbete som handlar om kundbetjaningen i receptionen pa
Raseborgs Institutet. Enkdtens syfte ar att ta reda pa vad kursdeltagarna har for asikter
om kundbetjaningen samt personalen i receptionen. Jag ar tacksam, om ni hinner ta er
tid att svara pa enkaten. Enkaten behandlas anonymt. Trevlig kursvecka!

1. Kén Man [_] Kvinna [_]
2. Alder <20 [] 21-30[ ] 3140[ ] 4150 ] 51-60[ ]
60> []

3. Vilken kurs deltar du i?

4. Hur manga ganger i aret gar du pa kurs i Raseborgs Institutet?

Det har ar forsta gangen ]
1-2 ganger / ar ]
3-5 ganger / ar 1]
5> ganger / ar ]

5. Beddm pa en skala 1-5 personalen samt kundbetjaningen i receptionen, i féljande

kategorier (1=mycket daligt, 2=daligt, 3=Ganska bra, 4=Bra, 5=Valdigt bra)
Ringa runt det vitsord du anser vara ratt.

Kan inte saga
Artighet
Kunnighet
Flexibilitet
Effektivitet
Gladhet och vanlighet
Hjalpsamhet
Sprakkunnighet
Loser snabbt problem

Lyssnar pa dig

T e T = U Y
N RN N ONNNNNN
W W W W W W W W w w
~ o P> AP BB
(S, IS, RTINS N, NG, BN, B G, NG, B |
OO0 0000 00004

Palitlighet
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Samarbetsvillighet

Kommunikations fardigheter

Uppforande

Forberett sig val infor kursdeltagarnas ankomst
Snabbhet och smidighet

Servicen per telefon och e-post fungerar

Kvaliteten pa servicen

e T
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w oW W W W W ow w
P N N N N N
L BT U BT N ST
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Professionallitet

6. Fick du ett bra forsta intryck nar du anlande till institutet?
Ja ]

Pa grund av:

Nej []

Pa grund av:

7. Vad anser du om receptionens 6ppettider? Vilj ett alternativ.

Borde 6ppna tidigare ]
Borde stdanga senare ]
Vill inte andra pa nagot ]

Motivera varfér du svarat som du gjort
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8. Vad skulle du éndra pa i receptionen och varfér?

9. Forbattringsforslag / Fri kommentar

TACK FOR ATT DU DELTAGIT | MIN UNDERSOKNING! ©
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Heil

Nimeni on Nadja Eklund ja opiskelen matkailualaa Ammattikorkeakoulu Noviassa
Turussa. Teen paraikaa lopputyotani koskien asiakaspalvelua Raseborg-Opiston
vastaanotossa. Kyselyn tarkoitus on saada selvdda mitd mieltd kurssilaiset ovat
asiakaspalvelusta seka henkilékunnasta vastaanotossa. Olen kiitollinen, jos ehditte
vastaamaan kyselyyni. Vastauksenne kasitellddn luottamuksellisesti. Mukavaa
kurssiviikkoa!

1. Sukupuoli Mies [ Nainen []
2. Ika <20 [] 21-30 [] 31-40 [] 41-50[ ] 51-60[ ]
60> []

3. Miille kurssille osallistut?

4. Kuinka monta kertaa vuodessa osallistut kursseille Opistolla?

Tama on ensimmainen kerta ]

1-2 kertaa / vuosi ]
3-5 kertaa / vuosi []
5> kertaa / vuosi ]

5. Arvioi numeroilla 1-5 vastaanoton henkilokuntaa seka palvelualttiutta seuraavalla
tavalla (1=erittdin huono, 2=huono, 3=melko hyva, 4=hyva, 5=tosi hyva)
Ympyroi oikeaksi katsomasi numero.

En osaa sanoa

Ratkaisee ongelmat nopeasti

Kuuntelee sinua

Kohteliaisuus 1 2 3 4 5 ]
Pitevyys 1 2 3 4 5 ]
Joustavuus 1 2 3 4 5 ]
Tehokkuus 1 2 3 4 5 []
lloisuus ja ystavallisyys 1 2 3 4 5 []
Avuliaisuus 1 2 3 4 5 []
Kielitaito 1 2 3 4 5 ]

1 2 3 4 5 []

1 2 3 4 5 ]
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Luotettavuus

Yhteistyohalukkuus

Kommunikaatiokyky

Kayttaytyminen

Valmistautunut kurssilaisten tuloon
Nopeus ja sujuvuus

Puhelin- ja sahkopostipalvelun toimivuus

Palvelun laatu
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Ammattitaito

Saitko hyvan ensivaikutelman tultuasi Opistolle?
Kyl ]

Milla perusteella:

Ei ]

Milla perusteella:

Mitd mieltd olet vastaanoton aukioloajoista? Valitse yksi vaihtoehto.
Pitdisi aueta aikaisemmin ]
Pitdisi sulkeutua myéhemmin ]

En halua muuttaa mitdan ]

Perustele vastauksesi
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8. Mita muuttaisit vastaanotossa ja miksi?

9. Parannus ehdotuksia / Vapaa kommentti

KIITOS OSALLISTUMISESTANNE KYSELYYNI! ©



